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ABSTRAK 
 
FAKTOR FAKTOR YANG MEMPENGARUHI LOYALITAS MEREK 
(Studi Pada Pelanggan Natasha Skin Care di Surakarta) 
 
DEWI CLEMENTINE KUSHERAWATI 
NIM. F0212032 
 
Penelitian ini termasuk kedalam penelitian pengujian hipotesis guna 
menguji: 1) pengaruh pengalaman merek pada persepsi nilai, 2) pengaruh 
pengalaman merek pada persepsi kualitas, 3) pengaruh pengalaman merek 
pada loyalitas merek, 4) pengaruh persepsi nilai pada kepuasan, 5) pengaruh 
persepsi nilai pada kepercayaan merek, 6) pengaruh persepsi kualitas pada 
kepuasan, 7) pengaruh persepsi kualitas pada kepercayaan merek, 8) pengaruh 
kepuasan pada kepercayaan merek, 9) pengaruh kepuasan pada loyalitas 
merek, 10) pengaruh kepercayaan merek pada loyalitas merek. Penelitian ini 
dilakukan pada pelanggan Natasha Skin Care di Surakarta. Metode pengambilan 
sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik non 
probability sampling  dengan metode convenience sampling. Penelitian ini 
mengambil jumlah responden sebanyak 200 orang dengan menggunakan teknik 
Maximum Likehood Estimation.  
Uji validitas dan reliabilitas dilaksanakan untuk memastikan kualitas data. 
Structural equation model adalah metode statistik yang dipilih untuk menguraikan 
hubungan diantara variabel yang tidak diamati. Hasil dari penelitian dapat 
disimpulkan bahwa 1) pengalaman merek berpengaruh positif pada persepsi 
nilai, 2) pengalaman merek berpengaruh positif pada persepsi kualitas, 3) 
pengalaman merek berpengaruh positif pada loyalitas merek, 4) persepsi nilai 
berpengaruh positif pada kepuasan, 5) persepsi nilai berpengaruh positif pada 
kepercayaan merek, 6) persepsi kualitas berpengaruh positif pada kepuasan, 7) 
persepsi kualitas tidak berpengaruh pada kepercayaan merek, 8) kepuasan 
berpengaruh positif pada kepercayaan merek, 9) kepuasan berpengaruh positif 
pada loyalitas merek, 10) kepercayaan merek berpengaruh positif pada loyalitas 
merek. 
Studi ini memiliki beberapa keterbatasan yang meliputi jumlah sampel, 
obyek amatan yang terfokus pada Natasha Skin Care dan wilayah amatan 
disekitar kota Surakarta. Sehingga dalam penelitian selanjutnya diharapkan 
melengkapi keterbatasan pada penelitian ini.  
 
Kata kunci: Pengalaman Merek, Persepsi Nilai, Persepsi Kualitas,   
          Kepuasan, Kepercayaan Merek, dan Loyalitas Merek.
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ABSTRACT 
 
FACTORS AFFECTING BRAND LOYALTY 
(A study on a Natasha Skin Care Customer in Surakarta) 
 
DEWI CLEMENTINE KUSHERAWATI 
F0212032 
 
This study belongs to a hypothesis testing research to examine: 1) the 
effect of brand experience on perceived value, 2) the effect of brand experience 
on perceived quality, 3) the effect of brand experience on brand loyalty, 4) the 
effect of perceived value on satisfaction, 5) the effect of perceived value on brand 
trust, 6) the effect of perceived quality on satisfaction, 7) the effect of perceived 
quality on brand trust, 8) the effect of satisfaction on brand trust, 9) the effect of 
satisfaction on brand loyalty, 10) the effect of brand trust on brand loyalty. This 
research was taken place in Natasha Skin Care customer in Surakarta. This 
research used non probability sampling technic with convenience sampling 
method and took 200 customers as the respondents by using Maximum Likehood 
Estimation technic. 
Validity and reliability test was done to make ascertain the quality of data. 
Structural equation model is statistical method choosen to eleborate the linkage 
among of unobserved variabel. The result of research, it could be concluded that: 
1) brand experience affects positively on perceived value , 2) brand experience 
affects positively on perceived quality, 3) brand experience affects positively on 
brand loyalty, 4) perceived value affects positively on satisfaction, 5) perceived 
value affects positively on brand trust, 6) perceived quality affects positively on 
satisfaction, 7) perceived quality not affects on the brand trust, 8) satisfaction 
affects positively on brand trust, 9) satisfaction affects positively on brand loyalty, 
10) brand trust affects positively on brand loyalty. 
This study had some weakness such as the number of sample, the 
reserach object that was focused on Natasha Skin Care and research region in 
around Surakarta. So, for the next reserach is hope to complete the weakneses 
of this research. 
 
Keywords: Perceived value, perceived quality, brand experience,  
         satisfaction, brand trust, dan  brand loyalty. 
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HALAMAN MOTTO 
 
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu 
telah selesai (dari suatu urusan). Kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) 
yang lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah kamu berharap. 
 (Q.S Al Insyirah : 6-8) 
 
Hidup adalah soal keberanian, menghadapi yang tanda tanya tanpa kita bisa 
mengerti, tanpa kita bisa menawar. Terimalah, dan hadapilah. 
(Soe Hok Gie) 
 
When you find your path, you must not be afraid. You need to have sufficient 
courage to make mistakes. Disappointment, defeat, and despair are the tools 
God uses to show us the way. 
(Paulo Coelho, Brida) 
 
Without dreams, we reach nothing. 
 Without love, we feel nothing. 
 and without God, we are nothing." 
(Mesut Ozil) 
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